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Helsingin yliopiston kirjastojen yhteisen käyttötutkimushankkeen tavoitteena 
on kehittää yhteinen palautteenkeruumalli kirjastoille, joka toimii osana 
kirjastojen laatujärjestelmää. Hankkeeseen kehitettiin vuonna 2004 
kyselylomake, jolla kerätään asiakaspalautetta kirjaston palveluiden tasosta. 
Lomaketta tullaan jatkossa käyttämään systemaattisessa palveluiden laadun 
mittauksessa kerran vuodessa ja tuloksia voidaan hyödyntää toiminnan 
suunnittelun ja kirjastolaitoksen strategisen kehittämisen yhteydessä.  
Lomaketta testattiin pilottikyselyllä  
22.11. 04 - 31.11.04, joka toteutettiin verkossa 
opetusteknologiakeskuksen ja 
tietotekniikkaosaston tarjoamalla  
e-lomakkeella. Verkkokyselyihin kehitetyllä  
e-lomakkeella kerätty data voidaan siirtää 
suoraan tilasto-ohjelmaan ja näin säästää 
perinteisesti käsin tapahtuvaan tietojen syöttöön 
kuluva aika. Kyselyn jälkeen voidaan siis 
keskittyä kerätyn datan analysointiin.  
Vaikka verkkokysely saattaa karsia jonkun 
verran tietotekniikan käyttöön 
harjaantumattomia vastaajia, kyselyllä 
tavoitetaan tietotekniikkaa aktiivisesti 
käyttävien opiskelijoiden ja henkilökunnan 
lisäksi myös kirjastopalveluiden etäkäyttäjät, 
joiden mielipiteet ovat tärkeitä pohdittaessa esimerkiksi elektronisten 
palveluiden kehittämistä ja käytettävyyttä.  
Kerätyn datan tehokas ja luotettava analysointi vaatii tehokkaat tiedon 
esitystavat ja työkalut. Pilottikyselyn tuloksien analyysissä käytettiin 
visuaalisia tilastonäkymiä hyödyntävää uutta analysointiohjelmistoa, joka 
helpotti suuren tietomäärän analysointia huomattavasti. Aineiston analyysit 
toteutettiin alkuvuodesta 2005.  
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Kysely  
Kyselyn rakenne perustuu American Research Libraries organisaation 
kehittämään kirjastojen jatkuvaan laaduntarkkailuun soveltuvaan LibQUAL+-
menetelmään. Arvioitavia alueita ovat kirjaston palvelut, tietoaineistot ja tilat . 
Alueiden kysymyksiä on laajennettu ja räätälöity vastaamaan Helsingin 
yliopiston kirjastojen tarpeita. 
Kyselyssä kartoitettiin Helsingin yliopiston kirjastojen palvelujen laatua 
asiakasnäkökulmasta. Systemaattisella kyselyllä on tarkoitus saada tietoa 
asiakkaiden odotuksista ja tarpeista ja siitä, miten kirjastojen palvelut vastaavat 
näitä tarpeita. Koska kysymykset ovat kaikille kirjastoille yhteisiä, niillä 
voidaan jatkossa seurata kirjastojen palveluiden kehitystä asiakasnäkökulmasta 
ja vertailla esimerkiksi eri kampusten ja kirjastojen palveluita keskenään. 
Lisäksi asiakasryhmät voidaan profiloida tehokkaasti.  
Pilottikyselyllä pyrittiin myös arvioimaan kehitetyn kysymyspatteriston 
kategorioiden toimivuutta, kysymysten laatua, reliabilitettia ja validiteettia, 
kyselyn pituutta ja mielekkyyttä ja verkkokyselyn soveltuvuutta 
asiakaspalautteen keräämiseen.  
Kyselyssä on kolme osa-aluetta, joista HELKAa ja elektronista aineistoa 
koskevat kysymykset ovat kaikille kirjastoille yhteisiä, vastausskaala oli 1 – 5 
(samaa mieltä – eri mieltä):  
1. Palvelut  
o Asiakaspalvelu  
o Odotusajat  
2. Tiedonlähteet  
o HELKA  
o Kirjastojen verkkosivut  
o Painettu ja elektroninen aineisto  
3. Tilat  
4. Vapaa (avoin) palaute  
  
 
Tulokset  
Kirjastojen asiakaspalveluun oltiin yleisesti tyytyväisiä, kuten aikaisemmin 
toteutettujen kirjastokohtaisten kyselyiden pohjalta osattiin odottaa. Eroja 
suhtautumisessa palveluihin voidaan tunnistaa kampuksittain, tiedekunnittain, 
kirjastoittain ja vastaajan roolista riippuen. Meilahden kampus ja pienet 
kirjastot saivat hyvin vähän vastauksia, eikä niiden osalta voida tehdä varmoja 
johtopäätöksiä, koska tuloksia ei voida pitää tilastollisesti luotettavina. 
Seuraavissa kappaleissa esitetään kaikkien vastausten keskiarvot. 
Kirjastokohtaiset vastaukset saattavat poiketa keskiarvosta huomattavasti. 
Joissain ryhmissä suuri EOS-vastausten määrä vääristää tilastoja, ja haittaa 
tulkintoja. Varmimmat mielipiteet vastaajilla oli HELKA:sta ja tiloista. 
Epävarmimpia oltiin elektronisesta aineistosta, koska e-aineistoa käyttävien 
opiskelijoiden määrä on toistaiseksi pieni.  
Vastaajien tausta  
Vastauksia saatiin 1077 kappaletta. Vastaajista noin 80% oli opiskelijoita, 8% 
tutkijoita ja 6% jatko-opiskelijoita. Parhaiten edustettuina olivat 
keskustakampus (67% vastaajista), Viikki (10%) ja Kumpula (13%). 
Keskustakampukselta suurin osa vastauksista oli humanistisesta tiedekunnasta 
(21% vastanneista) ja oikeustieteellisestä tiedekunnasta (24%).  
Kaikista vastanneista tiedonhaun koulutukseen oli osallistunut n. 35%, määrä 
vaihtelee huomattavasti tiedekunnittain. Kampuksittain koulutukseen 
osallistuminen voidaan jaotella karkeasti seuraavasti: Kumpula - 13%, 
Meilahti – 53%, Viikki – 52%, Keskusta – 37%.  
Tutkijoista suuri osa ilmoitti keskeisimmäksi kirjastoksi oman tiedekuntansa 
kirjaston. Tosin keskustassa erityisesti humanistisen tiedekunnan tutkijat 
pitivät Kansalliskirjastoa keskeisenä.  
 
Asiakaspalvelu ja odotusajat  
Noin 85% vastaajista ilmoitti olevansa 
tyytyväisiä kirjastojen henkilökuntaan. 
Henkilökuntaa pidettiin helposti 
lähestyttävänä. Erityistä kiitosta saivat 
henkilökunnan ystävällisyys, 
palvelualttius ja käyttäjille tarjoama 
opastus ongelmatilanteissa.  
Kuitenkin keskimäärin joka viides 
vastanneista piti opastusta muille 
tiedonlähteille ja elektronisen aineiston 
käytön opastusta puutteellisena. Myös 
omista vaikutusmahdollisuuksista oltiin 
huolestuttavan epävarmoja, vain 37% 
vastanneista katsoi voivansa vaikuttaa 
kirjastojen palveluihin antamalla 
palautetta.  
Kaukopalveluita ilmoitti käyttäneensä n. 20% vastanneista (pääasiassa tutkijat 
ja jatko-opiskelijat) ja niihin oltiin tyytyväisiä. Uutuushankinnoista oli 
ristiriitaisia mielipiteitä, jotka vaihtelivat huomattavasti vastaajan tiedekunnan 
mukaan. Vajaa 80% vastaajista piti odotusaikoja kirjastoissa lyhyinä, jos 
kyseessä oli odotusaika palvelutiskille, mutta joka neljäs ilmoitti odotusajat 
laitteille (tietokoneet, kopiokoneet jne.) liian pitkiksi.  
Aineiston kierto koettiin ongelmalliseksi. Noin kolmannes vastaajista moitti 
aineiston kiertoa ja varauskäytäntöihin ja uusintoihin liittyviä ongelmia. Näitä 
asioita kritisoitiin myös vapaassa palautteessa.  
 
Tiedonlähteet  
Yli 80% vastaajista piti HELKAa helppokäyttöisenä. Suurin ongelma oli 
hakutulosten tulkinta (liittyen mm. niteiden manuaaliseen laskemiseen 
hyllyssä), jota moitti yli kolmannes vastaajista. Noin neljännes vastaajista koki 
myös HELKA:n ohjeet epäselviksi.  
Vaikka miltei puolet vastaajista vastasi EOS kysyttäessä kirjastojen 
verkkosivuista, niihin oltiin pääosin tyytyväisiä. Kuitenkin vain kolmannes 
vastaajista piti kirjastojen verkkosivuja keskeisenä tiedotuskanavana, joka 
tukee opiskelua ja/tai tutkimusta.  
 
Noin 70% vastaajista oli tyytyväisiä kirjastojen painettuun aineistoon, mutta 
joka neljäs piti aineiston ajantasaisuutta ja kattavuutta puutteellisena. 
Vastauksissa oli suuria vaihteluita eri kirjastojen välillä. Esimerkiksi Päätalon 
kirjastoja arvioineista vastaajista yli 90% ilmoitti olevansa tyytyväinen 
painettuun aineistoon, mutta miltei puolet oli tyytymättömiä Topelian 
aineistoon.  
Kaikista vastanneista 75% ilmoitti käyttävänsä pääasiassa tai pelkästään 
painettuja aineistoja. Pääasiassa elektronisia aineistoja ilmoitti käyttävänsä 
vain 7% vastanneista. Pelkästään elektronista aineistoa käytti alle 1% 
vastaajista. Yli kolmannes tutkijoista ilmoitti käyttävänsä sekä painettua, että 
elektronista aineistoa. Tutkijoista pääasiassa elektronista aineistoa ilmoitti 
käyttävänsä miltei viidennes. Painetut aineistot vaikuttaisivat siis edelleen 
keskeisiltä lähteiltä, erityisesti humanistisessa, teologisessa ja 
oikeustieteellisessä tiedekunnassa. Viikissä (biotieteet) ja Meilahdessa 
elektronista aineistoa käytetään huomattavasti keskimääräistä enemmän. 
Kaikista vastanneista 18% toivoi, että aineisto olisi pääasiassa elektronista.  
Elektronista aineistoa koskeviin kysymyksiin 
saatiin paljon EOS-vastauksia, erityisesti 
opiskelijoilta, koska aineistoa ei joko tunneta 
erityisen hyvin, tai sitä käytetään vain vähän 
perusopintojen yhteydessä. Elektronista 
aineistoa ilmoitti käyttävänsä 78% vastaajista. 
Suurimmiksi ongelmiksi koettiin saatavuus 
(tyytymättömiä 39% käyttäjistä), aineiston 
löytäminen (tyytymättömiä 37%) ja 
käytettävyys (tyytymättömiä 25%). Aineistojen 
saatavuus kuitenkin vaihtelee huomattavasti 
aloittain. Tutkijoista miltei puolet oli tyytymättömiä aineiston saatavuuteen ja 
kolmannes moitti paikantamista ja käytettävyyttä.  
E-aineistoa todennäköisesti käytettäisiin enemmän, mikäli saatavuus, 
paikantaminen ja käytettävyys olisivat parempia. Nelli-portaalin käyttöönotto 
toivottavasti helpottaa aineiston saatavuutta ja paikantamista. Myös tiedonhaun 
koulutus vaikuttaa jonkin verran aineistojen tuntemukseen ja 
käyttökokemukseen.  
 
Tilat  
Tiloja koskevissa vastauksissa kannattanee keskittyä tarkastelemaan 
opiskelijoiden vastaukset, koska opiskelijat ovat suurin kirjastojen tiloja 
käyttävä yksittäinen ryhmä.  
Kirjastojen tiloista lukutilat, tietokoneet ja ryhmätyötilat koettiin tärkeiksi, eikä 
niihin oltu täysin tyytyväisiä. Tilojen valaistusta, lämpötilaa ja ilmastointia 
pidettiin suhteellisen hyvinä mutta miltei puolet vastanneista opiskelijoita 
ilmoitti, että lukupaikkoja ja tietokoneista ei ole tarpeeksi. Noin kolmannes oli 
tyytymättömiä myös ryhmätyötiloihin ja lukutilojen melutasoon. Myös 
opasteet ja pohjakartat koettiin ongelmallisiksi joissakin kirjastoissa.  
Lukupaikkojen puute koettiin erityisen ongelmallisena Terkossa, Viikissä, 
opiskelijakirjastossa, oikeustieteellisen tiedekunnan kirjastossa ja teologisen 
tiedekunnan kirjastossa ja valtiotieteellisen tiedekunnan kirjastossa. 
Tietokoneita on vastaajien mukaan liian vähän Viikissä, 
käyttäytymistieteellisen tiedekunnan kirjastossa, teologisen tiedekunnan 
kirjastossa, Kouvolassa Päärakennuksessa ja Topeliassa. Ryhmätyötiloja 
toivottiin lisää oikeustieteellisen tiedekunnan kirjastoon, teologisen 
tiedekunnan kirjastoon, Päärakennukseen ja Topeliaan.  
Lainaus- ja palautusautomaatit saivat positiivista palautetta erityisesti 
opiskelijoilta ja niitä toivottiin lisää.  
 
Vapaa palaute  
Suuri osa vapaasta palautteesta koski HELKAa ja kirjastojen kokoelmia. 
HELKA:n keskeiseksi ongelmaksi nousivat hakutulosten esitystapa. Erityisen 
turhauttavaksi koettiin hyllyssä olevien niteiden laskeminen näyttöluettelosta. 
HELKA-yksikkö tuotti alkuvuodesta 2005 korjauksen, jolla niteet lasketaan 
automaattisesti. On mielenkiintoista nähdä, miten asiakkaat suhtautuvat 
HELKA:an seuraavassa kyselyssä, koska annetusta palautteesta on ollut 
konkreettista hyötyä.  
 
Jatko  
Vaikka pilottikyselyn tulokset ovat lupaavia ja vastaajien aktiivisuus yllätti, 
vastausskaala ja kysymykset eivät olleet täysin onnistuneita. Vastaukset 
jakautuivat epätasaisesti eri vastaajaryhmien ja kirjastojen kesken. Eniten 
vastauksia saatiin asiakkaille keskeisistä yksiköistä, kuten Opiskelijakirjastosta 
ja kampuskirjastoista, ja kyselystä aktiivisesti tiedottaneista yksiköistä. 
Tuloksia voidaankin pitää suuntaa antavina. Ne antavat alustavan kuvan 
Helsingin yliopiston kirjastolaitoksesta asiakasnäkökulmasta ja niiden pohjalta 
on mahdollista kehittää kyselyä eteenpäin niin, että se vastaa entistä paremmin 
kirjastojen tarpeita ja antaa asiakkaille tehokkaan ja toimivan palautekanavan.  
Tehostamalla ja yhtenäistämällä tiedottamista ja ottamalla huomioon 
asiantuntija- ja opiskelijahaastatteluissa esiin nousseet rakenteeseen ja 
kysymyksiin liittyvät kehitystoiveet, kyselystä voidaan muokata tehokas 
palveluiden mittari ja toiminnan suunnittelun väline Helsingin yliopiston 
kirjastoille.  
Kyselyn toteuttaminen pelkän tiedonkeruun vuoksi ei palvele kirjasto-
organisaatiota, eikä sen asiakkaita tehokkaasti. Kerätty aineisto tulee hyväksyä 
asiakkaiden näkemyksenä tulevaisuuden kirjastopalveluista ja toimivasta 
kirjastolaitoksesta. Kerätyn datan hyödyntäminen edellyttääkin toimenpiteitä ja 
sitoutumista kerätyn tiedon käyttämiseen kirjastojen kehitystä suunniteltaessa.  
Seuraava kysely järjestetään loppuvuodesta 2005.  
• Lisätietoja hankkeesta  
Verkkosivuilta on saatavana myös yksityiskohtaisempi raportti pilotin 
tuloksista.  
• Lisätietoa tiedonhaun koulutuksen vastauksista [xls] 
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